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PRIESKUM KVALITY SLUZBY V MHD V MESTE ZILINA

THE SURVEY OF PUBLIC TRANSPORT QUALITY SERVICE
IN ZILINA

Martina Valagkova' Dana Heglasova®

Anotacia: Uvedeny prispevok popisuje realizovany prieskum kvality sluzby v MHD v meste
Zilina. Na zaciatku sa venuje dévodom, preco je potrebné venovat' pozornost
zakaznikom v doprave. Dalej popisuje metodiku, ktord sa pouzila pri prieskume
kvality sluzby v MHD v meste Zilina a na zaver priblizuje vysledky prieskumu.
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Summary: This contribution describes the realized public transport quality service survey in
town of Zilina. At the beginning, the contribution is related to the reasons why is
necessary to care about passenger opinion in public transport. In addition, there is
described the methodology used in public transport quality service survey in Zilina
with outputs.
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1. UVOD

V dnesnej dobe sa zdkaznik stdva kI'icovym partnerom kazdej podnikatel'skej ¢innosti
a vynimkou nemdze byt ani sektor dopravy. Dovody, preco by sme mali zdkaznikovi
a jeho spokojnosti v doprave venovat’ maximalnu pozornost’ su tie, Ze spokojny zékaznik ndm
zostane d’alej verny, je ochotny zaplatit’ aj vysSiu cenu a predd svoju dobru skdsenost’
minimalne trom d’al§im zdkaznikom.

Na to, aby sme si zabezpecili spokojného zdkaznika, je potrebné ho poznat’. V zésade sa
o zdkaznikovi dozveddme tromi spdsobmi:

1.  zinternych zdrojov firmy (financné spravy, uctovnictvo,....),

2.  z marketingového spravodajstva /monitorovania/ (informécie o naSich

zékaznikoch a o konkurencii),

3.z marketingového vyskumu (situécia na trhu).

Mestska hromadna doprava zadala v meste Zilina premavat’ v roku 1949. V stiéasnosti
ju zabezpetuje Dopravny podnik mesta Ziliny s.r.o.(DPMZ s.r.0.). Poet prepravenych
cestujicich zroka na rok klesa. Najvacsi pokles zaznamenala mestska hromadnd doprava
v roku 2003, kedy klesol pocet prepravenych cestujucich takmer o 17% oproti roku 2002.
Cestujuci viac preferuji komfort, rychlost’” a pohodlie svojich osobnych automobilov pred
dopravnymi prostriedkami MHD. Z dovodu medzirocného poklesu cestujucich v MHD
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v meste Zilina bol uskuto¢neny prieskum kvality sluzby, ktory mal za tlohu zistit, ktoré
kritéria st pre cestujucich dolezité, s ktorymi kritériami st v sucasnosti nespokojni a na
zéklade vysledkov navrhnut’ opatrenia na zvysenie spokojnosti cestujucich.

2. PRIESKUM KVALITY SLUZBY

2.1. Metodika

Pri prieskume kvality sluzby v MHD v meste Zilina bola zvolen4 kontaktna metéda -
osobné dopytovanie. Tato metdda poskytuje najlepSiu moznost’ prispdsobit’ sa respondentovi
a umoziluje tym ziskat’ vystizné odpovede s vysokym vypovedajucim obsahom. Taktiez je
mozné pozorovat reakcie respondentov.

Ako zakladny stibor st brani vietci zakaznici (cestujuci) MHD v meste Zilina. Pri tejto
volbe neexistuje ind moznost’ ako dotazovanie v teréne, pretoZe zabezpecenie takejto vzorky
inym spdsobom nie je mozné. S ohladom na obdobné merania je poZzadovand minimalna
vel'kost’ vyberového stiboru 250 respondentov. Respondentmi st osoby starSie ako 16 rokov.
Deti, ktoré eSte nemajli uceleny ndzor na kvalitu sluzby, nemajii moznost’ o vol'be dopravného
prostriedku samostatne rozhodovat’ toto rozhodnutie robia za nich rodi¢ia.

Marketingovy prieskum kvality sluzby v MHD v meste Zilina bol zrealizovany
zaCiatkom roka 2007. Pocas prieskumu bolo oslovenych 250 cestujtcich. Pri prieskume bol
pouzity dotaznik, ktory cestujuci vypiiali priamo na mieste spotreby (autobusové
a trolejbusové zastavky, priamo dopravné prostriedky), aby boli zistené spolahlivejSie
odpovede. Na zaklade uskuto¢neného prieskumu boli navrhnuté opatrenia na zvysenie kvality
sluzby v MHD v meste Zilina.

Pri navrhu hodnotenia kritérii kvality sluzby sa pri tvorbe dotaznika vychadzalo
z eurdpskej normy STN EN 13816 : 2002. V uvedenej norme sa nachddza detailny zoznam
kritérii kvality sluzby vo verejnej osobnej dopravy z pohl'adu zakaznika. Pretoze zdkaznici
v praxi Casto nerozoznavaju kvalitu v takom detailom rozsahu ako je pontkand v zozname,
boli vybrané len urcité kritéria, ktoré najviac vypovedaju o kvalite sluzby v MHD v meste
Zilina. Pri navrhu kritérii kvality sluzby bola zohl'adnené tiez norma STN EN 15140 : 2006,
ktord obsahuje zédkladné poziadavky a odporicania na meranie poskytovanej kvality sluzieb
verejnej osobnej dopravy.

Vzhl'ad dotaznika bol upraveny pre rychle a nendroéné vypliiovanie. Zdmerom bolo
stanovit’ taky rozsah otdzok, aby bola pre jedného respondenta urend len jedna strana (pri
zachovani Citatel'nosti a prehl'adnosti).

Dotaznikom boli zistované nasledujice udaje:

- celkova spokojnost so sluzbami MHD v meste Zilina,

- spokojnost’ s jednotlivymi kritériami kvality sluzby (hodnotové stupnica spokojnosti:
3 = tplne spokojny, 2 = spokojny, 1 = menej spokojny, 0 = nespokojny),

- dolezitost’ jednotlivych kritérii kvality (hodnotova stupnica doleZitosti: 3 = velmi
dolezité, 2 = dblezité, 1 = menej dolezité, 0 = nie je dolezité),
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- vybrané demografické udaje o respondentoch,
- vybrané udaje o dopravnom spravani respondentov, predovSetkym vo vzt'ahu
k dopravcovi.

V dotazniku boli hodnotené kritéria kvality tykajuce sa ponuky spojov v pracovné dni,
ponuky spojov pocas vikendov (sviatkov), nadvédznosti spojov, presnosti a spolahlivosti,
ochoty pracovnikov, Cistoty zastavok, informacii na zastavkach, Cistoty a vzhladu vozidiel,
informacii vo vozidlach a pomeru ceny a kvality v MHD.

Pre vyhodnotenie dopravno-demografickych udajov boli polozené otazky tykaju sa
priemerného vyuzivania MHD pocas tyzdna, pocetnosti prestupov, pouzivaniu cestovnych
dokladov, socidlneho postavenia a veku respondentov.

2.2. Vysledky prieskumu

Celkové hodnotenie kvality sluzby v MHD v meste Zilina cestujiicimi je vel'mi dobré.
70,4% opytanych cestujucich je so sluzbami dopravcu tplne spokojnych alebo spokojnych, ¢o
vypoveda o vel'mi dobrej orientécii podniku na zékaznika.

Celkova spokojnost

10% 8%

20% @ Uplne spokojny
m Spokojny

O Menej spokojny

O Nespokojny

Obr.1 Hodnotenie celkovej spokojnosti

Cestujuci su spokojni s ochotou pracovnikov, s presnostou a spol'ahlivostou spojov,
s informdciami vo vnutri vozidiel a s informaciami na zastavkach. Menej spokojni su
s Cistotou zastavok a vozidiel, s pomerom cena/kvalita, s poctom spojov pocas vikendov
a s nadvéznost'ou spojov.

Uplne spokojni neboli cestujuci ani s jednym kritériom kvality, drobné zlepsenia je
potrebné urobit’ v kazdej oblasti kvality sluzieb MHD. Ich zlepSenie je mozné dosiahnut’ aj
nepriamo. Pri niektorych oblastiach by mohli vypomoct’ aj sami cestujuci, ¢i uz ide o Cistotu
zastaviek a vozidiel, neni¢enim informacii na zastavkach , ochotou akceptovat’ zmeny, a pod.
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Hodnotenie spokojnosti pre jednotlivé kritéria
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Obr. 2 Grafické znazornenie hodnotenia spokojnosti pre vSetky kritéria

Co sa tyka dolezitosti, najviac su pre cestujucich dolezité informéacie na zastavkach,
nadvéznost’ spojov a presnost’ a spol’ahlivost’ spojov. Za menej dolezité kritéria patri Cistota
zastavok a vozidiel, informacie vo vozidlach, pomer cena a kvalita, ponuka spojov pocas
vikendov a pocas pracovnych dni a ochota pracovnikov.

Na zéklade vysledkov dotaznika je preto potrebné najvacSiu pozornost venovat’ tym
kritériam, ktoré st pre cestujucich dolezité a zaroven su s nimi v sucasnosti nespokojni.
V tomto pripade ide o nadviznost’ spojov. DPMZ by sa mal snazit’ poskytovat’ také sluzby,
aby si udrzal sucasnych zakaznikov a zdroven, aby prildkal aj novych a to tym, Ze sa bude
snazit' ¢o najlepSie sa priblizit' predstavam zakaznikov ako po technickej stranke kvality
svojich sluzieb, tak aj aby splnil vSetky poziadavky svojich terajSich i potencidlnych
zékaznikov (cestujucich).

3. ZAVER

Na zéklade ziskanych informadcii z prieskumu moze prevadzkovatel zistit, ktoré veci
robi spravne a pri ktorych ma este rezervy. Tie, ktoré robi spravne by sa mal snazit’ rozvijat’
alebo aspon udrzat’ na sucasnej Urovni. Tie, ktoré robia nesprdvne st pre neho vyzvou do
blizkej buducnosti, aby sa zlepSovali. Ak cestujici prestane pouzivat MHD a zaéne sa
prepravovat’ osobnym automobilom je vel'mi tazké vratit ho spét. Problém je v tom, ze
mestskd hromadna doprava mdze byt’ tispesnd iba vtedy, ked’ pontikne hustu siet’ s kratkymi
intervalmi a vysokou presnostou spojov. Zarovenl musi ponuknut’ dobrii nadvéznost’” medzi
primestskou dopravou a MHD v Case aj v atraktivnej moZnosti prestupu. Integracia HOD ma
predpoklady takéto moznosti pontiknut’. Preto je potrebné, aby sa DPMZ prispdsobil zmenam
na trhu, ako aj zmenam v sprédvani zékaznikov. Z tohto ddvodu je potrebné uplatiovat
progresivne metddy a marketingové riadenie, teda orientovat’ sa na zdkaznika.
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